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1. IDENTIFICAÇÃO DA DISCIPLINA:
CÓDIGO NOME DA DISCIPLINA TURMA (S) TOTAL DE HORAS-AULA SEMESTRAIS

EPS 
6511000

Avaliação Estratégica da 
Qualidade 45 horas (Regime Presencial)

2. PROFESSOR(ES) MINISTRANTE(S)
Edson Pacheco Paladini (edson.paladini@ufsc.br)

3. PRÉ-REQUISITO(S)
CÓDIGO NOME DA DISCIPLINA

---- ----

4. EMENTA
Características Gerais do Processo de Avaliação da Qualidade. O processo de Avaliação da Qualidade. 
Avaliação da Qualidade na Produção de Bens Tangíveis e Serviços. Produto Ampliado. Indicadores da 
Qualidade e da Produtividade. Planejamento e Controle Estatístico de Processos. Avaliação da 
Qualidade desenvolvida por Variáveis. Avaliação da Qualidade desenvolvida por Atributos. 

5. OBJETIVOS
Esta disciplina apresenta dois objetivos gerais: conceituar a Avaliação da Qualidade e evidenciar suas 
características estratégicas. 
No primeiro caso, pretende-se discutir os conceitos atuais da Avaliação da Qualidade e, a partir deles, 
estruturar os métodos que, atualmente, são considerados mais relevantes para viabilizá-la. 
No segundo caso, busca-se associar a Avaliação da Qualidade à postura estratégica das organizações 
industriais e daquelas que geram serviços. Este procedimento envolve, evidentemente, uma cuidadosa 
análise da situação atual neste final do primeiro semestre de 2023, um período que mantém sintomas 
de dificuldades econômicas, sociais e geopolíticas em um ano (ainda) atípico neste contexto de pós-
pandemia e agitado por conflitos internacionais.  
Além de contextualização da disciplina no momento presente, evidenciam-se, aqui, algumas dimensões 
históricas da Avaliação da Qualidade. Talvez a mais importante delas seja a ênfase que sempre se 
conferiu aos mecanismos quantitativos de análise. A dimensão numérica, objetiva e quantitativa dos 
métodos e modelos da Avaliação da Qualidade são sua própria essência. Na verdade, avaliar a 
qualidade de modo quantitativo sempre foi a grande prioridade da área. 
Também por isso, a Estatística sempre esteve tão próxima da Avaliação da Qualidade, como se pode 
ver nos capítulos que tratam do Controle Estatístico da Qualidade.
Desta forma, ao final do curso, o aluno deverá ter efetiva compreensão dos conceitos atuais 
relacionados à Avaliação Estratégica da Qualidade, sobretudo em termos de suas aplicações em 
processos industriais e de geração de serviços. 
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6. CONTEÚDO PROGRAMÁTICO
1. INTRODUÇÃO
1.1. Características gerais do processo de avaliação 
1.2. Características gerais do processo de Avaliação da Qualidade 
1.3. Referenciais da qualidade para a Avaliação da Qualidade
1.4. Justificativas e meios da Avaliação da Qualidade 

2. O PROCESSO DE AVALIAÇÃO DA QUALIDADE 
2.1. As características estratégicas da Avaliação da Qualidade  
2.2. O que justifica a Avaliação da Qualidade?
2.3. Referenciais básicos da Avaliação da Qualidade 
2.4. Componentes estratégicos, táticos e operacionais da Avaliação da Qualidade 
2.5. Posturas a adotar e a evitar na Avaliação da Qualidade 

3. AVALIAÇÃO DA QUALIDADE NA PRODUÇÃO DE BENS TANGÍVEIS E SERVIÇOS
3.1. A qualidade em produtos industriais, serviços e métodos
3.2. Conceitos e características dos produtos
3.3. Produto Ampliado
3.4. Produtização e servitização 

4. INDICADORES DA QUALIDADE E DA PRODUTIVIDADE
4.1. Os indicadores como ferramenta básica da Avaliação da Qualidade
4.2. Conceitos e características dos indicadores da qualidade e da produtividade
4.3. Ambientes para a Avaliação da Qualidade com o uso de indicadores
4.4. As dimensões operacional, tática e estratégica dos indicadores 
4.5. Relação do indicador com o contexto da avaliação  
4.6. Estrutura de um indicador
4.7. Exemplos práticos de indicadores
4.8. Indicadores na Gestão e Avaliação da Qualidade em Serviços

5. MÉTODOS DE MELHORIA DA QUALIDADE

5.1. O conceito atual de melhoria
5.2. Estratégias, métodos e ferramentas na produção de melhorias 
5.3. Métodos de melhoria da qualidade: características e resultados esperados 
5.4. Gestão focada na qualidade e gestão focada no cliente
5.5. Métodos da gestão da qualidade com foco na melhoria 
5.6. Métodos de produção e avaliação da qualidade 
5.7. KAIZEN: Filosofia e método de melhoria da qualidade
5.8. Gestão da rotina com ênfase na melhoria da qualidade 
5.9. Métodos de melhoria da qualidade: perspectivas 

6. PLANEJAMENTO E CONTROLE ESTATÍSTICO DE PROCESSOS (PCEP)

6.1. Conceitos básicos do PCEP
6.2. O modelo básico dos gráficos de controle
6.3. O modelo básico do PCEP para a avaliação por variáveis
6.4. O modelo básico do PCEP para a avaliação por atributos
6.5. Aplicação prática dos modelos do PCEP
6.6. Interpretação dos modelos de PCEP
6.7. Os erros mais comuns quando se utiliza o PCEP
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7. METODOLOGIA DE ENSINO 

O método adotado para o desenvolvimento da disciplina contempla os objetivos gerais aqui listados. 
Assim, desenvolve-se aqui um painel abrangente dos elementos que envolvem a filosofia e a prática da 
Avaliação Estratégica da Qualidade. 

Pretende-se, também, desenvolver a apreciação crítica das boas práticas da Avaliação da Qualidade, 
sobretudo no âmbito das operações produtivas.

Todo o método de apresentação dos conceitos aqui desenvolvidos enfatiza a noção da Avaliação da 
Qualidade no âmbito das perspectivas estratégicas da organização.

Pretende-se discutir as questões acerca da Avaliação da Qualidade de forma ampla, sem que haja 
detalhamento mais profundo em um determinado tema.

Desta forma, busca-se conferir um caráter informativo à disciplina, em detrimento de possíveis 
desenvolvimentos teóricos específicos ou da atenção a algum tópico em particular, de forma que se 
proceda a uma abordagem mais descritiva - e menos dissertativa - do conteúdo proposto.

As aulas serão ministradas no horário normal da disciplina (segundas-feiras, das 14:00 às 18:00 horas) 
no regime presencial.

A estratégia ensino-aprendizagem envolve aulas interativas, com apresentação e discussão dos 
conteúdos previstos nos capítulos e participação dos alunos por meio de análises de casos práticos.

Atividades complementares envolvem leituras recomendadas, além do acesso a vídeos das aulas e 
também vídeos de suporte ao conteúdo e desenvolvimento das três avaliações previstas.

A frequência será anotada ao final de cada conjunto de quatro aulas. A entrega de atividades 
suplementares nos prazos fixados (atividades que fazem parte das avaliações – ver abaixo) é 
considerada, também, anotação de frequência.

Na semana anterior às aulas será disponibilizado, no ambiente MOODLE, o material de suporte para as 
aulas subsequentes. Cada material envolve o conteúdo correspondente a cada um dos capítulos do 
programa.

No material de suporte aos capítulos da disciplina serão incluídos sites ou documentos digitais como 
leitura recomendada para a complementação do conteúdo em questão.

8.  AVALIAÇÃO

Haverá três avaliações no período.

A primeira avaliação, com peso 40%, será desenvolvida sob forma de um trabalho direcionado, com 
entrega prevista para 21 de agosto.

As outras duas avaliações, com peso 30% cada uma, serão realizadas em sala. 

As datas previstas para cada avaliação são 07 de agosto e 04 de setembro. 
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9.  CRONOGRAMA
Data Carga 

Horária Conteúdo

1
29/05 04

1. INTRODUÇÃO
1.1. Características gerais do processo de avaliação 
1.2. Características gerais do processo de Avaliação da Qualidade 
1.3. Referenciais da qualidade para a Avaliação da Qualidade
1.4. Justificativas e meios da Avaliação da Qualidade

Aula 
interativa.

2
05/06 04

2. O PROCESSO DE AVALIAÇÃO DA QUALIDADE 
2.1. As características estratégicas da Avaliação da Qualidade  
2.2. O que justifica a Avaliação da Qualidade?
2.3. Referenciais básicos da Avaliação da Qualidade

Aula 
interativa.

3
12/06 04 2.4. Componentes estratégicos, táticos e operacionais  

2.5. Posturas a adotar e a evitar na Avaliação da Qualidade

Aula 
interativa.

4
19/06 04

3. AVALIAÇÃO DA QUALIDADE NA PRODUÇÃO DE BENS 
TANGÍVEIS E SERVIÇOS
3.1. A qualidade em produtos industriais, serviços e métodos
3.2. Conceitos e características dos produtos
3.3. Produto Ampliado
3.4. Produtização e servitização 

Aula 
interativa.

5
26/06 04

4. INDICADORES DA QUALIDADE E DA PRODUTIVIDADE
4.1. Os indicadores como ferramenta básica da Avaliação da Qualidade
4.2. Conceitos e características dos indicadores da qualidade e da 
produtividade
4.3. Ambientes para a Avaliação da Qualidade com o uso de indicadores

Aula 
interativa.

6
03/07 04

4.4. As dimensões operacional, tática e estratégica dos indicadores 
4.5. Relação do indicador com o contexto da avaliação  
4.6. Estrutura de um indicador
4.7. Alguns exemplos práticos de indicadores
4.8. Indicadores na Gestão e Avaliação da Qualidade em Serviços

Aula 
interativa.

10/07 ---- Início do recesso.
24/07 ---- Término do recesso.

7
31/07 04

5. MÉTODOS DE MELHORIA DA QUALIDADE
5.1. O conceito atual de melhoria
5.2. Estratégias, métodos e ferramentas na produção de melhorias 
5.3. Métodos de melhoria da qualidade: características e resultados 
esperados 
5.4. Gestão focada na qualidade e gestão focada no cliente
5.5. Métodos da gestão da qualidade com foco na melhoria 
5.6. Métodos de produção e avaliação da qualidade 
Revisão de conteúdo. 
Preparação para avaliação 2 .

Aula 
interativa.

8
07/08 04 Revisão de conteúdo. 

Preparação para a avaliação final.

Aula 
interativa.

9
14/08 04 Segunda Avaliação. Em sala
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10
21/08 04

5.7. KAIZEN: Filosofia e método de melhoria da qualidade
5.8. Gestão da rotina com ênfase na melhoria da qualidade 
5.9. Métodos de melhoria da qualidade: perspectivas 
6.  PLANEJAMENTO  E  CONTROLE  ESTATÍSTICO  DE 
PROCESSOS (PCEP)
6.1. Conceitos básicos do PCEP
6.2. O modelo básico dos gráficos de controle
6.3. O modelo básico do PCEP para a avaliação por variáveis
Entrega da primeira avaliação – trabalho direcionado. 

Aula 
interativa.

11
28/08 04

6.4. O modelo básico do PCEP para a avaliação por atributos
6.5. Aplicação prática dos modelos do PCEP
6.6. Interpretação dos modelos de PCEP
6.7. Os erros mais comuns quando se utiliza o PCEP
Revisão de conteúdo. 
Preparação para a avaliação final. 

Aula 
interativa.

12
04/09 04 Terceira avaliação Em sala.
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B. REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS / Textos recentes
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3. REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS / Web sites de interesse

Organizações que divulgam métodos e ferramentas da Gestão da Qualidade e atuam na área: 

1. www.abqualidade.org.br (Academia Brasileira da Qualidade)
2. www.asq.org 
3. www.americanquality.com 
4. www.iqd.com
5. www.worldbestquality.com 
6. www.qualitas.eng.br/qualitas_links.html
7. www.iso.org
8. www.abcq.org.br
9. www.thecqi.org.
10. www.sbq.com.br
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11. www.qualidade.eng.br

Sites com informações gerais sobre Avaliação da Qualidade: 

1. http://managementhelp.org/quality
2. http://www.portalqualidade.com.br
3. http://www.aspect.com/pt/Products/QualityManagement

Sites de publicações relevantes sobre Avaliação da Qualidade:

1. www.qualityprogress.asq.org
2. www.qualitymag.com
3. http://www.epmbook.com/quality.htm

Sites com conceitos e ferramentas da Avaliação da Qualidade:

1. http://www.kristerforsberg.com/qmp/
2. http://br.kaizen.com
3. www.quality.de
4. www.goalqpc.com
5. www.siegereng.com
6. www.quality-of-life-center.com
7. www.organizedchange.com/ 
8. www.qualityway.com.br/
9. www.softone.com.br/cqs-consultoria
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